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PENGARUH MASS CUSTOMIZATION DALAM 
MEMBENTUK KEPUASAAN PELANGGAN   
DI HITECH MALL SURABAYA 
 
 
Iwan Setiawan 
 
 
ABSTRAK 
 
Kepuasan dan ketidakpuasan konsumen merupakan dampak dari 
perbandingan antara harapan konsumen sebelum pembelian dengan yang 
sesungguhnya diperoleh konsumen dari produk yang dibeli tersebut. Konsumen 
akan memiliki harapan mengenai bagaimana produk tersebut seharusnya 
berfungsi ( performance expectation ). Mass cutomization merupakan strategi 
proses yang di tandai dengan fleksibilitas yang tinggi, volume yang tinggi, 
ekonomis dan tepat waktu. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 
pengaruh mass customization terhadap kepuasaan pelanggan. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat Surabaya yang 
pernah berkunjung dan membeli produk di Hi Tech Mall secara grosir. Teknik 
pengambilan sampel adalah dengan non probability dengan menggunakan 
accidental sampling, maksutnya adalah teknik pengambilan sampel berdasarkan 
kebetulan yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat 
digunakan sebagai sampel. Sedangkan jumlah pengambilan sampel didasarkan 
oleh asumsi SEM bahwa besarnya sampel yaitu 5-10 kali parameter yang 
diestimasi ( Ferdinand,2002:48). Sehingga besarnya sampel harus diperoleh 90-
180 data responden. Berdasarkan hal tersebut peneliti mengambil jumlah sampel 
sebanyak 135 data responden. 
Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation 
Modeling (SEM).  
Berdasarkan analisis data dengan menggunakan SEM (Stuctural Equation 
Modeling) dan pembahasan hasil penelitian yang telah dikemukakan, dapat 
disimpulkan hal-hal untuk menjawab permasalahan sebagai berikut :Faktor mass 
customization berpengaruh positif terhadap Faktor Customer Satisfaction. 
 
Keywords :  mass customization, Customer Satisfaction 
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BAB 1 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Pada persaingan yang semakin tinggi saat ini, perhatian terhadap 
konsumen semakin besar sehingga banyak yang menaruh perhatian yang besar 
terhadap kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen merupakan salah satu faktor 
yang paling berpengaruh terhadap upaya menciptakan dan mempertahankan 
loyalitas konsumen. Oleh karena itu perusahaan merasa perlu untuk berorientasi 
pada kepuasan konsumen sebagai tujuan utama agar dapat memberikan umpan 
balik dan masukan bagi keperluan pengembangan dan penetapan strategi 
peningkatan kepuasan konsumen. 
Kepuasan akan mendorong konsumen membeli dan mengkonsumsi ulang 
produk tersebut. Sebaliknya perasaan yang tidak puas akan menyebabkan 
konsumen kecewa dan menghentikan pembelian kembali dari konsumsi produk 
tersebut. Kepuasan dan ketidakpuasan konsumen merupakan dampak dari 
perbandingan antara harapan konsumen sebelum pembelian dengan yang 
sesungguhnya diperoleh konsumen dari produk yang dibeli tersebut. Ketika 
konsumen membeli suatu produk, maka konsumen memiliki harapan tentang 
bagaimana produk tersebut berfungsi ( product performance ). Realitanya, 
mungkin saja sebuah produk berfungsi lebih baik dari yang diharapkan, jika ini 
terjadi maka konsumen akan merasa puas. Jika produk tersebut tidak memberikan 
rasa puas dan produk pun tidak mengecewakan konsumen, konsumen akan 
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memiliki perasaan netral. Namun dapat juga produk tersebut berfungsi lebih 
buruk dari yang diharapkan, produk yang berfungsi buruk tidak sesuai dengan 
harapan konsumen akan menyebabkan kekecewaan, sehingga konsumen merasa 
tidak puas ( Gilmore dan Joseph, 1999 ). 
Konsumen akan memiliki harapan mengenai bagaimana produk tersebut 
seharusnya berfungsi ( performance expectation ) harapan tersebut adalah standar 
kualitas yang akan dibandingkan dengan fungsi atau kualitas produk yang 
sesungguhnya dirasakan konsumen. Fungsi produk yang sesungguhnya dirasakan 
konsumen ( actual performance ) sebenarnya adalah persepsi konsumen terhadap 
kualitas produk tersebut. Di dalam mengevaluasi kualitas suatu produk atau jasa, 
konsumen akan menilai berbagai atribut produk tersebut.  
 Menurut Heizer dan Render (2001) dalam Kana (2001) menjelaskan 
bahwa mass cutomization merupakan strategi proses yang di tandai dengan 
fleksibelitas yang tinggi artinya bahwa produk yang dihasilkan perusahaan 
sedapat mungkin mampu mengakomodasikan keinginan konsumen yang 
bermacam-macam, volume yang tinggi mengandung maksud bahwa produk yang 
dihasilkan memiliki kapasitas yang cukup banyak dan menghasilkan produk atau 
jasa yang di butuhkan pelanggan secara ekonomis dan tepat waktu dimaksudkan 
bahwa produk yang dihasilkan mampu memenuhi standart penilaian ekonomis 
dan mampu menghemat waktu atau tepat waktu seperti keinginan konsumen. 
Pada awalnya HI Tech Mall adalah THR Mall perubahan nama tersebut 
dilakukan pada tahun 2000-an, Mall ini merupakan pusat TI terbesar dan 
terlengkap di Surabaya, yang terbagi menjadi tiga lantai yaitu lantai dasar yang 
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berisikan beberapa counter resmi Notebook dengan berbagai merk, Counter 
handphone untuk menjual hp bekas dan baru, voucer pulsa aksesoris hp dan toko 
yang menjual aksesoris untuk PC dan Notebook (Laptop). Untuk lantai 1 berisikan 
banyak toko yang menjual dan menerima notebook bekas dan toko yang 
menerima PC rakitan (Komputer yang dipakai untuk rumah dan kantor) serta 
beberapa counter resmi notebook dengan berbagai merk terkenal. Sedangkan 
untuk lantai 2 lebih difokuskan toko yang menjual dan menerima PC rakitan dan 
kantor distributor resmi Jawa Timur untuk notebook berbagai merk. Mengenai 
harga sangat bersaing dengan harga di tempat lain yang jauh lebih mahal dengan 
berbagai merk TI yang ditawarkan, dengan berbagai karakteristik yang dimiliki 
oleh HI Tech Mall, maka HI Tech Mall mempunyai fleksibilitas yang tinggi 
artinya produk yang dijual di Hi Tech Mall sedapat mungkin mampu 
mengakomodasikan keinginan konsumen yang bermacam-macam seperti 
kebutuhan produk software, hardware, aksesori komputer dan laptop degan 
berbagai merk tersedia di sana, Volume yang tinggi mengandung maksud bahwa 
Hi Tech Mall menyediakan produk TI yang cukup banyak sehingga dapat 
memenuhi permintaan pelanggan misalnya permintaan untuk komputer yang akan 
digunakan di perkantoran dalam jumlah yang banyak, Secara ekonomis dan tepat 
waktu dimaksudkan bahwa Hi Tech Mall menyediakan produk TI yang mampu 
memenuhi standar ekonomi dengan merk yang berkualitas namun harga yang 
lebih murah jika dibandingkan membeli di tempat lain yang sama-sama menjual 
produk TI serta mampu menghemat waktu atau tepat waktu sesuai keinginan 
konsumen sebab konsumen tidak perlu membuang banyak waktu hanya untuk 
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membandingkan harga yang lebih murah dengan merk sama, dan kualitas yang 
sama, karena di dalam HI Tech Mall sendiri terdapat ratusan toko yang menjual 
produk TI yang terlengkap sesuai kebutuhan konsumen.    
Atribut-atribut kepuasan pelanggan secara universal termasuk pada produk 
TI serta peralatannya yang dijual di HI Tech Mall Surabaya, menurut Dutka 
(1994:41) yang relevan dengan produk TI dan peralatannya yang dijual di HI Tech 
Mall meliputi atribut yang berkaitan dengan produk, mencakup value-price 
relationship (kesetaraan nilai produk dan harga), product quality (kualitas 
produk), product benefit (manfaat produk), product features (kelengkapan 
produk), product design (desain produk), product reability and consistency 
(keakuratan dan keandalan produk), range of product or service (macam produk 
yang di tawarkan), atribut yang berkaitan dengan pelayanan yang meliputi 
guarantee or warranty (jaminan kinerja produk), delivery (kecepatan dan 
ketepatan pengiriman), bagi pengunjung atau konsumen yang ingin membeli 
produk TI dan kelengkapannya di HI Tech Mall diukur dari ketersediaan dan 
kemudahan mendapatkan produk di HI Tech Mall karena kecepatan dan ketepatan 
pengiriman berdampak pada ketersediaan dan kemudahan produk, complaint 
handling (penangan keluhan konsumen), resolution of problem (kemampuan 
memperhatikan dan memecahkan masalah pelanggan), sedangkan atribut yang 
berkaitan dengan pembelian (purchasing) yang mencakup ease or convenience 
acquisition (kemudahan untuk mendapatkan pengetahuan tentang produk), 
company reputation (reputasi perusahaan), company competence (kemampuan 
mewujudkan harapan pelanggan). Faktor-faktor tersebut memberikan kontribusi 
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terhadap HI Tech Mall, sehingga HI Tech Mall mampu eksis sampai saat ini dan 
menjadi pusat penjualan produk terbesar TI serta peralatannya di Surabaya pada 
khususnya dan di Jawa Timur pada umumnya. 
Sebelum menyusun skripsi, peneliti melakukan survey kepada 100 orang 
pengunjung, di Hi Tech Mall dengan latar belakang pendidikan SD, SMA dan 
Sarjana.          
Hasil survei kepada 100 orang tentang tingkat kepuasan mereka berbelanja 
di Hi Tech Mall, adalah sebagai berikut : 
Tabel 1.1. Tingkat Kepuasan Pengunjung Hi Tech Mall Surabaya 
 
Tingkat Kepuasan Frekuensi 
 
 Sangat rendah  0 
 Rendah  39 
 Sedang  35 
 Tinggi  26 
 Sangat Tinggi  0 
Total 100 
 
Dari survei awal yang dilakukan peneliti di Hi Tech Mall didapatkan 39 
pengunjung tingkat kepuasannya rendah, 35 pengunjung tingkat kepuasannya 
sedang dan 26 pengunjung tingkat kepuasannya tinggi.  
Tabel  1.2. Jumlah Pengunjung Hi Tech Mall Surabaya  
Tahun Jumlah Pengunjung 
2008 460.000 orang 
2009 330.000 orang 
2010 300.000 orang 
Sumber : Suara Surabaya Net 
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Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa terjadi penurunan jumlah 
pengunjung, hal ini mengindikasikan ada sebagian toko yang menurunkan standar 
kualitas produknya, belum tersedianya produk yang di pesan oleh pelanggan, yang 
berakibat pada penurunan kepuasaan pelanggan. Menurut Heizer dan Render 
(2001) dalam Kana (2001) menjelaskan bahwa mass cutomization merupakan 
strategi proses yang di tandai dengan fleksibelitas yang tinggi artinya bahwa 
produk yang dihasilkan perusahaan sedapat mungkin mampu mengakomodasikan 
keinginan konsumen yang bermacam-macam, volume yang tinggi mengandung 
maksud bahwa produk yang dihasilkan memiliki kapasitas yang cukup banyak 
dan menghasilkan produk atau jasa yang di butuhkan pelanggan secara ekonomis 
dan tepat waktu dimaksudkan bahwa produk yang dihasilkan mampu memenuhi 
standart penilaian ekonomis, sedangkan kepuasaan pelanggan itu sendiri 
merupakan suatu tingkatan dimana perkiraan kinerja produk sesuai produk sesuai 
dengan harapan pembeli, (Kotler dan Amstrong, 2006). Dengan mass 
customization ini maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan dan akhirnya 
pelanggan akan menjadi loyal, sehingga ia merekomendasikannya kepada sahabat 
ataupun keluarganya. 
 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas, maka perumusan masalah yang 
ditetapkan dalam penelitian ini adalah: 
1. Apakah mass customization berpengaruh signifikan dan terhadap 
kepuasaan pelanggan? 
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1.3 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan perumusan masalah atas, maka tujuan penelitian yang hendak 
dicapai adalah: 
1. Untuk mengetahui pengaruh mass customization terhadap kepuasaan 
pelanggan. 
 
1.4 Manfaat penelitian  
Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian dari penelitian adalah 
sebagai berikut: 
1. Bagi Pihak Perusahaan 
Dapat memberikan ide-ide atau masukan untuk meningkatkan 
kepuasaan pelanggan yang lebih menunjang penjualan produk TI di HI 
Tech Mall dimasa yang akan datang. 
2. Bagi Universitas 
Penelitian ini akan dijadikan sebagai tambahan koleksi diperpustakaan, 
serta sebagai acuan pertimbangan bagi mahasiswa 
3. Bagi Peneliti 
Dapat menambah wawasan dan pengetahuan yang luas bagi peneliti. 
Disamping itu dapat menerapkan teori pemasaran lebih  dalam lagi 
sebagai acuan untuk dapat diterapkan dalam dunia kerja.  
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